











  The assessment of human service behavior integrates many factors. As external factors, 
service behavior and environment of service encounter are cited from numerous antecedent 
researches. Moreover, internal factors （i.e. one’s involvement, values, and economic situation 
are figured into perceptions of service behaviors here and now.
  But more than these, we have a positive social bias which is called “debt bias” with respect 
to professional services in such fields as medicine and education. In contrast to this debt bias, 
we have a negative bias against ordinary services,; this is called “granted bias”. When one is 
served food in a restaurant, does one generally say, “Thank you”? If not, one might have some 
granted bias stemming from the notion that this service itself is free.





























論（Balance Theory: Heidder, 1958）や認知的斉合性理論（Cognitive Consistency Theory: Heidder, 

































ような研究がある。例えば，認知的不協和と満足の関連性（Sweeney et al, 1996）や認知的不協
和とサービス品質知覚が及ぼす再購買行動（Donovan and Samler, 1994; Heskett et al, 1997）など
である。
　顧客のサービス品質評価に関しては，Hovland, C. L. & Rosenberg, M. J.（1960）の態度の 3成














数に上る。その中でも代表的な研究は，金融機関のサービスを扱った Valarie A. Zeithaml, A. 
240 人的サービスの知覚とそのバイアス
Parasuraman, and Leonard L. Berry（1990）の「差（GAP）のモデル」である。この研究では，
サービス品質評価の GAPを 5つの段階で論じている（図 2‒1）。
　GAP1は顧客自身が期待するサービス（Customer Expectations）とサービス企業の管理者が考
































































究においても，その特性から共同生産性（Involvement of customers in the production process）






















の有無を予測することが出来るとしている（Homans, G. C. 1961;1974, Blau, P. M. 1964; 1974, 

















































実施した。調査期日は 2004年 1月であり，被験者は KZホテル全従業員で回答者総数は 204件
であった。その中から有効回答数 194件を得て分析をおこなった。なお，調査方法は無記名式質
問紙調査で評定方法はリカートの 5段階「全くそのとおりである（5）～全くちがう（1）」を使













































































 ①　被験者の属性とその分布（表 4‒1，表 4‒2）
         表 4‒1　従業員の職位・性別・雇用形態のクロス表







































































































































































間は情動的満足を追い求めるように動機づけられる（Carstensen, 1993, 1995, and Carstensen et 
al, 1999）やMroczek and Kolarz（1998）はポジティブな感情の増大を指摘している。また，
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